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Se realiza un estudio en la Filial de Ciencias Médicas de Guantánamo, 
con el objetivo de elaborar un material didáctico que proporcione a los 
estudiantes los conocimientos básicos y el desarrollo de habilidades en 
la implementación y diseño de servicios de excelencia, que realizan a 
partir de las necesidades y requerimientos de los usuarios potenciales 
de su institución. A través de la observación se pudo constatar la 
insuficiente y dispersa bibliografía en Centros de Información y 
bibliotecas del CITMA, Instituto Superior Pedagógico de Guantánamo y 
búsquedas bibliográficas en Internet. 
 






Las organizaciones modernas se enfrentan, cada día más, a nuevos 
escenarios de actuación. Para aprovechar las nacientes vías de negocio 
que sugieren las tecnologías emergentes, se requiere de nuevos actores 
y perfiles de trabajo. Las empresas se encuentran ante un mundo en 
constante evolución. Esta realidad obliga a incorporar constantemente 
nuevos elementos con el objetivo de readaptar los procesos y responder 
a las cambiantes necesidades. 
 
En el contexto de los servicios de información empresariales es 
imprescindible conocer las necesidades del consumidor, cada vez más 
complejas y especializadas, así como encontrar una estrategia adecuada 
para su atención. El servicio al cliente, adecuado a la estrategia de la 
organización, es la base del desarrollo del mercadeo. 
 
Los servicios de información deben desarrollarse y diseñarse sobre la 
base de una visión de mercado, que es el resultado de la interacción y la 
comunicación con el cliente. La creación de servicios de información con 
estrategias dinámicas es un factor decisivo para elevar la competitividad 
de la empresa en el ámbito internacional1. 
 
Los servicios son aquellas actividades identificables, intangibles, objetos 
principales de una operación que se concibe para satisfacer las 
necesidades de los consumidores.2 
 
Servicios de información es el conjunto de acciones que benefician a las 
instituciones, grupos y personas adscriptas a una comunidad, que trae 
por ende, un provecho o utilidad de tipo económico, social, comunitario, 
cultural y práctico como el uso de la información en si misma.3 Son una 
gama de actividades que permiten agregar información a la información, 
para que el usuario la transforme en conocimiento y, así, satisfacer sus 
necesidades. 
 
Esta disciplina comprende la base teórica y metodológica para la 
realización de estudios de usuarios y dominio de las más modernas 
técnicas de búsqueda y recuperación de la información, que le permitan 
al estudiante el diseño, implementación y evaluación de los servicios de 
información. Se forman habilidades específicas para el diseño, ejecución 
y evaluación de una gran diversidad de servicios de información, con 
énfasis en el servicio de referencia, los servicios comunitarios, la 
promoción de la lectura, el servicio de consultoría, así como la aplicación 
del mundo electrónico a los servicios. Los estudiantes se capacitan para 
realizar estudios métricos de la información y en el empleo de métodos 
y técnicas para evaluar con carácter integral, el desarrollo y la utilización 
de la información en los diferentes tipos de organización.4 
 
Para ello, los contenidos de esta asignatura están encaminados a que el 
estudiante conozca y aplique los conocimientos con relación a los 
servicios tradicionales de una unidad de información y los desarrollados 
a partir de las nuevas tecnologías, y ejerza la responsabilidad de la 
adecuada atención a los usuarios de Salud Pública como parte de la 
ética y los valores que rigen en nuestro Ministerio.4 
DESARROLLO 
 
Los servicios de información, como otros tantos, son esencialmente 
intangibles, es decir, no pueden verse, degustarse, oírse u olerse antes 
de adquirirse. 
 
La calidad del servicio depende en gran medida del soporte físico, este 
se estructura en torno a: localización espacial y punto de prestación, 
valor de la arquitectura, valor de los productos a utilizar por los clientes 
y ambiente. Pero, fundamentalmente, del desempeño de las personas o 
trabajadores de la salud o de ambos, y de la estructura (recursos 
disponibles). 
 
En la calidad del servicio es posible distinguir varios atributos, tales 
como: fiabilidad, rapidez/agilidad, responsabilidad, competencia, 
cortesía, accesibilidad, comunicación, credibilidad, seguridad y 
comprensión/conocimiento del cliente.5 
 
De ahí, que la calidad necesita del ejemplo de los líderes del servicio 
como máximos responsables de su cumplimiento, por lo cual se impone 
capacitar y educar a todo el personal que labora en él, estimular el 
trabajo en equipo y otorgar poder de decisión, responsabilidad y 
recursos a los encargados de ello. 
 
La baja calidad de un servicio implica pérdidas en la clientela, además 
de generar un incremento de los costos, al reducirse los beneficios por 
los errores cometidos y el deterioro en el personal a causa de la 
desmotivación que producen las quejas de los clientes y el mal 
funcionamiento del servicio. 
 
Los materiales didácticos, también denominados auxiliares didácticos o 
medios didácticos6, pueden ser cualquier tipo de dispositivo diseñado y 
elaborado con la intención de facilitar un proceso de enseñanza-
aprendizaje; el material que se pone a disposición es un producto de las 
búsquedas bibliográficas realizadas en las escasas y dispersas fuentes 
de información existentes en Centros de Información y bibliotecas del 
CITMA, Instituto Superior Pedagógico de Guantánamo y artículos 
publicados en Internet. 
 
Estructura del material 
 
El material está dividido en dos partes y aborda el contenido de las dos 
asignaturas, es decir, Servicios de Información I y Servicios de 





El primer tema aborda los contenidos referentes a los usuarios de la 
información en la que aparece una breve introducción al tema, 
conceptos básicos de interés, tales como: usuario, cliente, lector, 
categorización de usuarios o segmentación del mercado de la 
Información, jerarquización o determinación de prioridades, requisitos, 
variables, tipos de fuentes y de técnicas para el estudio de las 
necesidades de información. 
 
Estudios métricos de la información, las concepciones y estado actual de 
desarrollo teórico en lo concerniente a los estudios métricos de la 
información, es otro de los temas incluidos. 
 
Crear nuevos productos y servicios de alto valor añadido es uno de los 
factores que permitirá mantener en lugar destacado a los especialistas 
en información en el nuevo mundo que se crea".7  
 
Si se analiza lo planteado, el éxito depende fundamentalmente del factor 
humano. Dicho factor es el elemento que crea y suministra los 
productos y servicios de valor añadido, a la vez que los evalúa y 
perfecciona continuamente. Para ello, el tema Diseño de productos y 
servicios de información; Conceptos propios de los servicios de 
información y otros de otras áreas de conocimiento que se aplican en los 
servicios de información; Relación usuarios-servicios-instituciones de 
información; Solicitud, búsqueda, recuperación y entrega de 
información; Tipos de servicios de información según diferentes autores 
y elementos seleccionados para su clasificación; Los estudios de 
usuarios y los servicios de información. 
 
Aspecto importante a tener en cuenta es la Referencia, su definición e 
importancia social, interrelación con los procesos y actividades de la 
institución y la actividad científica informativa; Evolución del concepto 
de referencia en forma y la actividad científico informativa; evolución del 
concepto de referencia en forma y contenido; materialización en la 
gestión de información actual; así como, los principios básicos que rigen 
el servicio de referencia: El usuario, La pregunta. El referencista, Los 
recursos informativos, entre otras temáticas, forman parte del Tema 4 




Esta segunda parte contiene los temas de la asignatura Servicios de 
Información II. Refiere aspectos relacionados con la promoción de la 
Lectura; Interacción con el usuario desde la perspectiva de la teoría de 
la comunicación; Fundamentación de la teoría de la comunicación: 
Ciencia, Importancia, Base científica para comprender los procesos 
comunicacionales; Conceptos teóricos y metodológicos de los procesos: 
Divulgación, Propaganda, Publicidad, Promoción de la lectura, Promoción 
cultural; los Servicios y Productos informativos: Importancia de su 
diseminación, Importancia de su propagandización, Promoción de la 
gestión de comunicación con los usuarios y la comunidad; Comunicación 
con el público: Actitudes, Necesidades, Intereses, Emociones, 
Reacciones, Estados emocionales. 
 
La evaluación es un tema recurrente en la actividad bibliotecaria, que 
abarca el análisis crítico de todas —o parte— de las actividades y 
procesos, con la finalidad de determinar la calidad de estas 
organizaciones, a partir de la validez de los objetivos propuestos y la 
pertinencia o no de los métodos utilizados, para lo cual se emplean 
indicadores que facilitan medir cualitativa y cuantitativamente al sistema 
en su conjunto, ahora con mayor énfasis en la satisfacción del usuario.8 
 
El Tema 2 lo compone la Evaluación de servicios de información; 
Operacionalización de conceptos y criterios: Evaluación, control de y 
Calidad de los servicios de información; Búsqueda y análisis de los 
objetos de evaluación; Indicadores para la medición y su aplicación; 
Niveles de evaluación; Auditorias informacionales y Propuestas para 
mejorar productos y servicios de información. 
 
Servicio de Consultoría. Términos y definiciones. Desarrollo histórico. 
Papel, características y requerimientos del consultor. El estudio de 
consultoría. Diseño, organización, prestación y evaluación, son 
temáticas del Tema 3. 
 
Por último, el Tema 4: Servicios Comunitarios, que no por último es 
menos importante, el desarrollo del mismo tiene como orientación 
básica la promoción de salud. Aquí se encontrarán la literatura en salud 
con aspecto infanto-juvenil como fuente de información importante para 
la educación en salud, fuentes de información en salud de fácil 
entendimiento y acceso para la población del consultorio y que tenga 
perfil de educación para la salud, estudios de necesidad de usuarios de 
la comunidad, diseño de servicios de información específicos para 
diferentes categorías de usuarios de la comunidad y organización de 





La información es un servicio, un recurso, un valor que debe gerenciarse 
como cualquier otro. Para que los servicios de información tengan 
calidad, se deben ajustar a las especificaciones del usuario, si se 
considera que la calidad real de los servicios de información es la que el 
cliente percibe y es éste, el con sus necesidades satisfechas, quien 
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